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ABSTRAKT

Mirëmbajtja dhe rifreskimi i planinfikimeve të burimeve sipërmarrëse (ERP) marrin vemendje të
lartë në organizatat qe përdorin Sisteme ERP. Kostoja vjetore për mirëmbajtjë sillet diku rreth
25% të kostos totale të implementimit të sistemit ERP. Dhe kostoja e rifreskimit shkon rreth 2535% të kostos totale të implementimit. Zona e mirëmbajtjes dhe sigurisë së sitemit të ERP është
e lartë në krahasim me rastet e implementimit të ERP-së. Shumë organizata i neglizhojnë
mundësitë dhe gabimet në Menaxhimin e mirëmbajtjes dhe sigurisë. Edhe pse egzistojnë modele
standard për Menaxhimin e mirëmbajtjes, ato janë të pamjaftueshme për shkak të natyrave të
ndryshme të proceseve mbrenda organizatës. Për shkak të ngjarjeve negative që ndodhin në
organizatë, kanë shtyrë menaxhmentin të krijojnë sisteme të sigurisë së informacionit dhe
proceseve të mbrendshme të mirëmbajtjes. Ky punim është bërë për të identifikuar dhe analizuar
beneficionet, mangësitë dhe problemet e ERP sistemit, sigurisë së informacionit dhe për të
parandaluar rreziqet të cilat munden me qenë të natyrave të ndryshme, fizike, teknologjike,
hardverike dhe softverike. Mirëmbajtja dhe siguria e informacionit është vlerësuar në aspektin e
mjedisit biznesor të firmës, kulturës së saj organizative, veprimeve të anëtarëve të saj, rolin dhe
modelet e sjelljes së tyre. Rezultatet e këtij studimi pritën të projektojnë menaxhimin dhe
mirembajtjen e ERP sistemeve dhe sigurisë së informacionit ne tërësisë së organizatës.
Ky studim na ndihmon që të kuptojmë më shumë problemet që ndodhin mbrenda organizatës, si
dhe zgjidhjen e tyre duke interpretuar modelet e mirembajtjes dhe sjelljes së njerëzve përgjegjës
në organizatë.
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HYRJE

Planifikimi i burimeve sipërmarrëse (ERP) është sistem i integruar i planifikimit – sistem i gjërë
i menaxhimit të informatave. Bënë integrimin e sistemit të informatave në organizatë dhe automatizon shumicën e proceseve dhe funksioneve të operacioneve biznesore. Implementimi dhe
mirëmbajtja e ERP sistemit rritë në masë të madhe efektivitetin dhe eficiencën në biznes.
Përparësitë kryesore të moduleve ERP janë eficienca, integrimi i informatave për vendimmarrje
më të mirë, efektivitet më të lartë në zbatimin e kërkesave të konsumatorit etj. Benefitet tjera
paraqesin imazh të lartë biznesorë, kënaqësi të sfrytëzuesit, integrimin e operacioneve, fleksibilitetin, analiza e të dhënave, planifikimin dhe vendim marrjen dhe funksionet tjera
teknologjike.
Sistemi ERP poashtu ofron integrim të aplikacioneve të teknologjisë informative që përkrahin
operacionet të sistemit ERP. Aktivitetet që i përkrahë sistemi ERP përmbajnë të gjitha funksionet
bazë siq janë: Menaxhimi financiar, Burimet njerëzore, Menaxhimin e qarkullimeve të mallrave,
menaxhimin e aseteve – mjeteve themelore, Menaxhimin e relacionit të konsumatorit, menaxhimin e zingjirit të furnizimit, Intelegjencën biznesore etj.
Sot, Sistemi ERP është shumë i zbatueshëm në operacionet moderne biznesore, dhe zhvillimi i
sistemeve ERP është në rritje të vazhdueshme. Sistemi ERP mund të zhvillohet dhe adaptohet
sipas modeleve biznesore të organizatës. Ai është lehtë i modifikueshëm, sipas nevojave dhe
kërkesave të organizatës, lehtë i integrueshëm me aplikacione tjera të burimeve të të dhënave,
dhe fleksibil në integrimin e sistemeve të ndryshme teknologjike dhe informative.
Sistemi ERP është system unik softverik, me një bazë të të dhënave, e cila është lehtë e
përdorueshme nga rrjeta e komunikimit mbrenda sistemit. Sistemi ERP dallon nga softveret
tradicionale të zhvilluara brend organizatës në shumë aspekte. Për shembull, Furnizohet nga
kompanitë që e kanë zhvilluar sistemin për dallim nga ndërtimi i brendshën i tij në organizatë,
mirëmbajtja dhe përkrahja teknike bëhet nga furnitori i sistemit, për dallim nga aktivitetet e
brendshme të mirëmbajtjes dhe përkrahjes, rifreskimet bëhen nga versionet e parapregaditura nga
furnitori, në dallim me zhvillimin dhe rishruarjen e gjithë sistemit intern. Nga kjo shohim se
menaxhimi i organizatës dhe sistemit ERP, mirëmbajtjes dhe rifreskimit nuk janë problem interne dhe nuk janë të nvarura nga shfrytëzuesit dhe stafi intern i organizatës, që si rrjeshojë ka
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zvogëlimin e kostove dhe kohës së implementimit dhe mirëmbajrjes të sistemit ERP. Përkrahja e
furnitorit të sistemit ERP ka përparësi shumë të madhe në kryerjen e operacioneve dhe proceseve
në organizatë duke menaxhuar mirëmbajtjen dhe rifreskimin e sistemit ERP, ofrimin e zgjidhjeve
adëkuate zhvillimin e moduleve shtesë, adaptimin e proceseve të reja dhe ofrimin e përvojave të
reja të marra nga zbatimi i funksioneve dhe proceseve të organizatave tjera.
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DEKLARIMI I PROBLEMIT

Shumë organizata kanë departmentin e mbrendshëm të IT shërbimeve, nga të cilat nvaren
shumica e operacioneve biznesore. Nëse ky department nuk i kryen detyrat e veta, humb
kredibiliteti te menaxhmenti i organizatës. Për të rritur nivelin e shërbimeve departmenti i IT
duhet të zhvillojë shërbime të reja dhe të implementoj ato në organizatë. Ajo duhet të zhvilloj
vegla dhe teknika praktike, dhe të zhvilloj hartën e proceseve të IT që të jënë në përputhje me
objektivat e biznesit, që si rrjedhijë ka përmisimin e kualitetit të shërbimeve. Implementimi
adekuat i praktikave do të duhej të ketë përfitime në:
-

Përmiresimin e shërbimeve IT dhe proceseve praktike të tij

-

Përmisimin e kënaqësisë të klientit duke u bazuar në profesionalizmin e shërbimeve

-

Zvoglimin e shpenzimeve

-

Standardet

Qëllimi i kësaj teme është të hulumtoj se cilat janë shërbimet e IT për përmisimin e kualitetit të
shërbimeve te mirembajtjes dhe sigurisë së informacionit. Ka shumë lloje praktikash që e
ndihmojnë stafin IT për të zhvilluar operacione dhe procese të reja në organizatë. Një prej
sfidave janë kosto e lartë e ERP sistemit, dizajnimi i modeleve dhe proceseve per mirembajtje
me të lehtë, identifikimi i llojeve të mirëmbajtjes, në objekte të firmës apo kontraktuese,
zhvillimin e planit të mirëmbajtjes, duke ndryshuar procedurat e aprovimit, help desk, etj. Koha e
zgjidhjeve të problemeve, vlerësimi i kostos, prioritetet e mirëmbajtjes, etj.
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METODOLOGJIA

Organizata që shfrytëzon ERP sistemin në këtë studim është kompani tregtare që e bërë
implementimin e MS Dynamics NAV ne vitin 2017. Organizata ka 55 punëtorë në departamente
të ndryshme, siq janë: Financa, resorse njerëzore, depoist, shitje me shumicë dhe pakicë etj.
Menaxhmenti ka më shumë se tri vjet përvojë punë në mirëmbajtjen e sistemeve informative
kompjuterike siq jnë instalimi i proceseve të reja, korrigjimin e proceseve egzistuese, dhe
mirëmbajtjen e sistemeve të sigurisë. Organizata është firmë e rangut të vogël-mesëm.
Organizata ka përvojë eshe me sisteme tjera ERP në të kaluarën siq janë Finnet dhe Pantheon.
Rishikimi i literaturës është zbatuar në konceptet e Menaxhimit të shërbimeve, si dhe ofrimin e
adaptimit në organizatë. Informacionet janë analizuar për të përcaktuar se cilat zgjidhje ofrojnë
më të mirën për organizatë. Literatura është konsultuar për të përcaktuar fizibilitetin e studimit.
Informacionet nga internet gjithashtu janë shfrytëzuar për gjetjen e informacioneve adekuate.
Proceset interne të organizatës janë analizuar gjithashtu, si dhe strategjia e biznesit. Për të arritur
objektivat e këtij studimi, janë bërë hulumtime rrethë mirëmbajtjes së databazës, databazësn për
përkrahje të shfrytëzuesve, mirëmbajtjes dhe rifreskimit të sistemit ERP. Janë bërë hulumtime
rreth proceseve të mirëmbajtjes për aktivitete të ndryshme të mirëmbajtjes, dhe praktikat aktuale
dhe Menaxhimit të procedurave për mirëmbajtjen e sistemit ERP. Analizat janë bërë me
menaxherin e zhvillimit e sistemit, menaxherit të oeracioneve, dhe analistin e biznesit. Si temë të
analizave ka qenë hapat e mirëmbajtjes së sistemit ERP, procedurat e mirëmbajtjes për kërkesa të
ndyshme nga shfrytëzuesit, dhe procesin e rifreskimit të sistemit. Janë parapa dokumentimi i
hapave të procedurave të mirëmbajtjes dhe rifreskimit të sistemit. Në mëyrë që të arrihet
rezultatet dhe objektivat, janë zhvilluar intervista lidhur me mirëmbajtjen e sistemit, Bazës së të
dhënave sigurisë së informacionit dhe përdorshmërisë të sistemit në përgjithësi. Janë bërë
intervista edhe me zhvilluesit e sistemit, menaxherit të operacioneve dhe analistit të biznesit.
Temat që janë diskutuar kanë qenë fazat e pregaditjes për mirëmbajajtje, procedurat e
mirëmbajtjes për kërkesa të ndryshme të shfrytëzuesve, si dhe faza e rifreskimit të sistemit.
Kërkesat për ndryshim janë analizuar për të identifikuar tipet e kërkesave pëe mirëmbajtje,
pkesëmarësit ne proceset e mirëmbajtjes, aktivitetet dhe detyrat e proceseve të mirëmbajtjes, dhe
informatat tjera shtesë lidhur me proceset e mirëmbajtjes së ERP sistemit. Dokumentacioni
shtesë per rifreskimin e sistemit është konsultuar për të identifikuar procedurat e proceseve të
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rifreskimit dhe pregaditjes, pjesët e zgjidhura të proceseve dhe përgjegjësitë e cdo anëtari në
procesin e rifreskimit të ERP sistemit.
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4

SHQYRTIMI I LITERATURËS

Me zhvillimin e teknologjisë informative operacionet e Organizatave janë zhvilluar duke u
nvarur në masë të madhe nga sistemet dhe programet për shërbime dhe mirembajtje te ERP
sistemeve. Janë asete pa të cilat organizatat nuk do te kishin sukses dhe natyrisht do të kishin
problem për të mbijetuar në treg. Për këtë arsye firmat i kushtojnë shumë rëndësi të madhe
investimeve në paisje, krijimin e infrastrukturës së Menaxhimit të informative, investime në
burime njerzore si dhe infrastrukturën për mirembajtje dhe siguri të informacionit.
Kjo infrastrukturë zakonisht konsiston në krijimin e rregulloreve, rregullave administrative,
ndalesave, proceseve dhe strukturave të shërbimeve.
Organizatat operojnë përmes veprimeve të punëtoreve të saj. Punëtorët janë të autorizuar të
shfrytëzojnë sistemet informative dhe paisjet në organizatë. Në këtë kontekst ata veprojnë si
shrytëzues të fundit (end user) të informacionit, sistemeve dhe infrastrukturës së organizatës.
Ekspozimi i lartë në sistemet e informacionit si dhe qasja në paisjet dhe sistemet e informacionit
e rritë mundësinë e lëshimeve, rrjedhjes së pa autorizuar të informatave sekreteve të organizatës i
cili është një problem në sigurinë e informacionit në organizatë.
Lëshimet ose rrjedhja e informatave munden me qenë si pasojë e gabimit njerëzor, mendimeve
ndër personale, sjelljes psikologjike si dhe lojalitetin dhe përkushtimi ndaj organizatës.
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4.2

Përshtatja e ERP Sistemit

Përshtatja e ERP sistemit është vitale për kompani. Sipas Boudreau dhe Robey 1, nëse ERP
sistemi nuk është implementuar në rregull ne fillim, shfrytëzuesit duhet të gjejnë forma të tjera
alternative, ose të bëjnë zgjidhje të ndryshme deri në përbushjen e detyrave, që si pasojë do të
ketë mundësi të gabimeve në shënime dhe humbje kohe gjatë përpilimit të punëve dhe
funksoneve. Eshtë me rëndësi qasja strukturore, ngjashëm me sistemet e zhvillimit si për
implementim ashtu edhe për mirëmbajtje të ERP sistemit.
Kompatibiliteti është shumë i rëndësishëm duke marrë për bazë se para implementimit të ERP
sistemit kompania është bazuar në informata të besueshme nga burime tjera të informative,
sisteme tjera. Shumë llojllojshmëria e gjuhëve programuese aplikacioneve mund të sjellë deri te
mos përshtatja e të dhënave në mes të sistemeve, që sjellë deri te mos funksionimi i të dhënave,
që duhet të bëhen ndryshime të mëdha në strukturën e bazës së shënimeve dhe mirëmbajtjen
adekuate të tyre. Për të arritur këtë duhen të bëhen pregaditje dhe planifikime në implementimin
e ERP-së. Planifikimi i drejtë rezulton ne përformancën e ERP sistemit.

4.3

Trajnimet

Trajnimet e shfrytëzuesve poashtu janë të një rëndësie të veqant, si për procese teknike ashtu
edhe për procese biznesore. Trajnimet ndihmojnë për përgaditje dhe përshtatje sa më të shpejtë
dhe të saktë të përdorimit të ERP sistemit. Gupta dhe Umble

2

kanë vërejtur se trajnimet janë

faktor shumë i rëndësishëm që ERP sistemi të ketë sukses. Trajnimet ndihmojnë për përmisimin
e kualiteteve të punonjësve përmes programeve trajnuese, sipas objektivave që i ka paraqitë
organizata. Pra ERP sistemi është i lidhur ngushtë me proceset në organizatë, dhe trajnimet e
vazhdueshme do të sjellin suksese të punës në organizatë. Në mungesë të trajnimeve adekuate 30
deri 40 perqind të shfrytëzuesve të ERP sistemit, nuk do të mund ti plotësojne kërkesat e sistemit
të ri. Trajnimet mundesojnë përmisimin e pjesëmarjes së punonjësve në programet qualitative
1

Boudreau & Robey Enacting Integrated Information Technology (2005)

2

Gupta & Umble "Enterprise Resource Planning (2000)
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përmes prioriteteve dhe programeve të misinit të organizatës. Pra ERP është i lidhur ngushtë me
proceset e organizatës dhe përmisimet e vazhdueshme të kualitetit të shërbimeve, me të cilën
mund të shihet qe trajnimet kanë influencë të lartë ne suksesin e ERP sistemit. Një prej sfidave
kryesore është zgjedhja adekuate e planit për edukim të shfrytëzuesve të sistemit. Menaxherët
duhen të këne kujdes të madh në zgjedhjen e opioneve për trajnime të shfrytëzuesve që në fillim.
Njerëzit janë një kosto e mfshehtë e implementimit të ERP sistemit. Në pregaditjen e trajnimit
mund të mirren për bazë faza inicimit dhe adaptimit. Me këtë model projekti është I ndarë në dy
nën fza transicioni dhe performanca.

4.4

Transicioni dhe performanca

Janë dy faza me rëndësi gjatë kalimit nga një sistem në tjetrin:
- Transicioni, është me rëndësi për organizatën të bëjë planifikimin e tranzicionit, kalimit nga një
system në tjetrin. Duhen të mirren parasysh të gjitha elementet funksionet dhe infrastruktura për
kalimin sa më të lehtë. Transicioni po ashtu është i rëndësishëm për modelin unik të proceseve.
- Performanca, është me rëndësi dhe factor kyq për sukses të ERP sistemit. Logjika e gabueshme
në bazën e të dhënave mund të sjellë sasi shumë të madhe të shënimeve që si pasojë ka
performancën, ngadalësimin e paraqitjes e drejtë të shënimeve. Bizneset moderne kanë nevojë
për qasje sa më të shpejtë dhe të sigurtë në të dhëna, dicka që ERP sistemet shquhen që e bejnë
më së miri. Disa zhvillues të ERP sistemeve mundohen të bëjnë zgjidhje sa më të lehta përmes
aplikacioneve modern për të arritur deri te performance sa më e lartë e sistemeve ERP. Edhe pse
disa nga funksionet janë ende në fazën testuese, ato premtojnë kohë shumë më të shpejtë të
procesimit të proceseve dhe rezultate shumë më të mira për biznesin në emër të planifikimit të
inventarit dhe proceseve tjer precise në biznes. Përmes proceseve më të shpejta në prapavijë të
sistemit është e mundur qasja online e të dhënave të sistemit dhe mundësia e qasjes më të lehtë
për menaxherët e organizatës. Shfryetzueshmëria e lartë është poashtu e lidhur me performancën,
produktivitetin, efektivitetin e punës, dhe kryerjen e punëve në mënyre te lehtë. Pra faza e
përformancës poashtu është e lidhur me produktivitetin e shfrytëzimit të informative ng
shfrytëzuesit. Problemi për mirëmbajtjen e aplikacioneve të integruara nuk është i thjeshtë dhe
kërkoh njohuri dhe qasje profesionale. Pa kuptimin në esencë se si është implementuar sistemi,
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sit ë mirëmbahet funksinoet vitale të tij dhe eficienca e ERP sistemit, sistemi do të jetë I pa
shkrytëzueshem për organizatën. Shfrytëzimi i paketave aplikative kanë dhënë rezultat të
jënaqshëm në kompleksitetin e aplikacionit, nga ku pritet që paketat e ERP sistemit do të
zvogëlojnë në masë të madhe nevojen per mirëmbajtje në krahasim me aplikacionet tradicionale.

Figura 1 Pantheon TM
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Figura 2 Microsoft Dynamics NAV

Organizata duhet të bëjë pregaditje shumë më herët për implementimin e ERP para se të vendosë
për sistemin e ri ERP. Kjo pregaditje është qelës pë suksesin e ERP sistemit. Mund të marrë kohë
të gjatë hulumtimi I tregut dhe pregaditja e infrastrukturës, pregaditja e stafit për system të ri,
Punëtorët duhet të analizojnë përshtatshmërine e sistemit në kryerjen e detyrave ditore të tyre.
Biznesi duhet të vlersojë se a është zgjedhja e sistemit të ri investim adekuat. Organizata duhet te
vlersojë që sistemi i ri do të këtë benificione dhe suksese në organizatë. Pra priten relacione
positive ne mes të shfrytëzuesve dhe ERP sistemit në formën e pregaditjes dhe trajnimit të tij.
Sipas Noudreau dhe Robey

3

transicioni është faktor kyq në implementimin e ERP sistemit.

Transicioni poashtë është i rëndësishëm në modelin e proceseve unifikuese, në zbatimin dhe
ndërtimin e sistemeve informative. Modelet e proceseve unifikuese kombinojnë të gjitha
funksionet zhvilluese të sistemeve në një model të proceseve unike. Pra priten relacione të mira
të fazës transitore dhe shfrytëzimit të ERP sistemit të preferuar. Zviran et al kupton që
përshtatshmëria e sistemit ka si rrjedhijë kënaqësinë e shfrytëzuesit. Poashtu trajnimet adekuate
3

Noudreau & Robey Business Process Management Concepts (2006)
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kanë si rrjedhjë kënaqësinë dhe beneficionet e organizatës dhe shfrytëzimin e lehtë të
teknologjisë informative. Zgjidhja e problemeve, kualiteti i shërbimeve rezultojnë në pranimin e
shfrytëzuesve të sistmit të ri. Eficienca e punëve, koordinimi i proceseve dhe kualiteti i lartë i
raportimit të të dhënave spjegojnë më së miri benefitet e ERP sistmit. Pra priten relacione
positive në mes të performancës dhe fazës së përdorshmërisë të sistemit dhe shfrytëzimit të ERP
sistemit të preferuar.
Staehr dhe Shanks 4 kanë zbuluar rëndësinë shumë të madhe të periudhës së pas implementimit
të ERP implementimit. Përdorimi i paketave softverike kanë mundësuar zvogëlomin në masë të
madhe të kompleksitetit të softverit dhe zhvillimit të softvereve shtesë, si rrjedhojë kanë
zvogëlimin e nevijës për mirëmbajtje në krahasim me sistemet e kaluara. Kym und të jatë faktor
vendimtar që shfrytëzuesit preferojnë ERP sistemin, duke marrë parasysh zvogëlimin e nevojës
për mirëmbajtje. Pra priten relacione positive në mes të fazës së mirëmbajtjes dhe përdorimit të
ERP sistemit të preferuar.
Pra ne konkludojmë përmes këtij hulumtimi, që pregaditja dhe trajnimi, transicioni, përformaca,
shfrytezueshmëria dhe mirëmbajtja e implemetimit të ERP sistemit dhe aktivitetet e mirëmbajtjes
në organizatë kanë influencë positive në përzgjedhjen e ERP sistemit të preferuar. Mos adaptimi
i shfrytëzimit të ERP sistemit të sapo implementuar nga shfrytëzuesit përcaktojnë si një prej
arsyeve kryesore të dështimit të ERP sistemit në organizatë.
Mirëmbajtja e sistemit ERP nuk është aspak e lehtë. Kërkohet nga përgjegjësit e mirëmbajtjes të
kanë njohuri se si është implementuar sisitemi ERP, në cfarë gjuhe programuese është zhvilluar,
të njohë strukturës e bazës së të dhënave, te jetë sa më efiqient dhe efektiv në përmbushjen e
kërkesave të shfrytëzuesve. Zhvilluesit e sistemeve ERP e kanë minimizuar kompleksitetin e
programit, që për këtë arsye është zvogëluar edhe nevoja për mirëmbajtje.

4

Staehr dhe Shanks "Analysing ERP Use with the Structurational Model of Technology," (2002)
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Figura 3 Fazat e mirëmbajtjes të ERP sistemit

4.5

Burimet njerëzore dhe teknologjike

Punëtorët duke përdorë sistemet ERP gjatë aktiviteteve ditore në organizatë, ballafaqohen me
detyra të ndryshme të shërbimeve të mirëmbajtjes të sigurisë së sistemit. Detyrat ndonjëherë
kryhen me sukses, ndonjë hërë dështojnë në kompletimin e tyre. Nga influenca e konfidualitetit,
integritetit nvaret në masë të madhe siguria e informacionit.
Duke u ballafaquar me sigurinë e informacionit, punëtorët zakonisht hezitojnë të marrin
iniciativë të kompletojnë detyrat, zakonisht duke i neglizhuar njohuritë, aftësitë të përfundojnë
detyrat me sukses.
Janë tri faza që anë me rëndësi e këto janë:
Punëtori duhet ta kuptonë rëndësinë që ka mirëmbajtja siguria e informacionit në organizatë. Ai
duhet të dijë rolin dhe përgjegjësine në organizatë. Ai duhet të sillet komform rregullave në
organizate në mënyrë që të rruaj me konfidialitet informatat biznesore dhe të sigurisë.
Nganjëherë punëtori duke e nënvlerësuar vlerën e informacionit bënë lëshime të cilat munden të
shfrytëzohen nga konkurrenca. Kjo do të ketë pasoja në organizatë dhe privilegjet në qasje në
informacione sigurisht se do të kufizohen.
Për mos me ardh deri te këto lëshime, organizata zakonisht krijon rregullore, trajnime për stafin e
vet përmes dokumentimit të rregullave të mirëmbajtjes sigurisë së informacionit dhe kontrollit.
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Edhe pse krijimi i këtyre masave mundëson mirësjelljen dhe mbarëvajtjen e punës, kjo mund me
qenë jo efektive për dy arsye: Organizata nuk e merr shumë të rëndësishme dhe të nevojshme
mbajtjen e rregullt të trajnimeve dhe punëtorët vazhdojnë të injorojnë regullat dhe
dokumentacionin gjatë trajnimeve ose dështojnë të kuptojnë rregullat, si pasojë e mosdijes dhe
instruksioneve.

4.6

Lojaliteti dhe përkushtimi

Përkushtimi i personit qëndron në organizatë gjatë kohëve të mira dhe të këqija, duke u kujdesur
për paisje të kompanisë duke i mbrojtur qëllimet dhe arritjet e kompanisë. (Meyer & Allen,
1997) 5.
Prej thënies më lartë konkludojmë që të punësuarit jo vetëm që i kryejnë punët e tyre të
përcaktuara por kanë tendencë që të kontribojnë edhe më shumë në rast të kërkesës / nevojës.
Këta punëtorë punojnë gjithnjë për interesa të organizatës. Në kontekst të rregullave të
mirëmbajtjes dhe sigurisë së informacionit, kjo luan rol shumë të rëndësishëm në sigurinë e
informacionit dhe sistemit ERP.
Meyer dhe Allen (1991) prezentojnë konceptin tri komponentësh të përkushtimit të punëtorëve të
cilat janë:
-

Emocionet

-

Kontinuiteti

-

Normativi

Komponenta e emocioneve paraqet gjendjen emocionale te punëtorit, identifikimin dhe sjelljen
në organizatë.
Kontinuiteti paraqet cmimin që paguan punëtori në rast të shkëputjes së kontratës relacionit në
organizatë. dhe
Përkushtimi obligativ paraqet nevojën për vazhdimin e relacionit në organizatë. Punëtorët me
këtë komponentë vazhdojnë të jenë lojal ndaj organizatës.
5

Meyer dhe Allen A three-component conceptualization of organizational commitment (1991)
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Përkushtimi
=

Emocionet

+

Kontiuniteti

+

Normative

Figura 4 Modeli tri-komponentëshi përkushtimit

Lojaliteti është i ngjashëm me përkushtimin. Firmat dështojë të fitojnë lojalitetin e klientëve.
Lojaliteti i klientëve është në lidhje të ngushtë me rritjen e qarkullimit, blerjeve dhe porosive në
organizatë. Për më shumë klientët lojal hezitojnë të anashkalojnë firmën vetëm për shkak të
cmimit. (Bowen & Shoemaker, 1998) 6. Klientët lojal kanë përparësi në rastet e dhënies të
informative shtesë lidhur me shërbimet e firmës. Mirësjellja e klienteve dhe përkushtimi fizik
rezulton në afrueshmërinë e relacioneve shitës blerës. Ata vështirë që vendosin të ndërrojnë
qasjen te brendet tjera konkuruese.

Lojaliteti
=

Mirësjella konsistente

+

Përkushtimi psikologjik

Figura 5 Lojaliteti

6

Bowen & Shoemaker, Loyalty: A Strategic Commitment (1998)
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4.7

Fazat e pergaditjeve për mirëmbajtje

4.7.1 Përcaktimi i mirëmbajtjes

Detyrat të cilat duhet me ju përmbajtë janë, objektivat e mirëmbajtjes, misioni për mirëmbajtje
për të ardhmën, identifiko benefitet, shpenzimet dhe rreziqet. Kjo për të arritur që aktivitetet e
mirëmbajtjes të janë conform me objektivat e organizatës dhe sigurimin e përkrahjes së
menaxhmentit të lartë.

4.7.2 Përcakto përkrahjen e mirëmbajtes nga shitësi

Analizo pikat kontraktuale me shitësin dhe identifiko pikat me të cilat shitësi është zotuar që do
ti përkrah, dhe afatin kohorë për përkrahje teknike. Objektiva është të kursehet kostoja e
mirëmbajtjes dhe krijo relacione biznesore të gjatë kohore me furnizuesin e softverit.

4.7.3 Krijo organizimin e burimeve njerzore për mirëmbajtje

Identifiko dhe zgjedhë ekipet, dhe përcakto funksionet dhe përgjegjësitë për secilin detyrë dhe
procese që zhvillohen në organizatë. Zhvillo kooperimin ndërmjet ekipeve në mynyrë që mos të
ketë konflikte rreth detyrave dhe përgjegjësive. Krijo dokumentacionin për cdo punëtor dhe ekip
rreth këtyre përgjegjësive. Arsyja është të bëhet planifikimi, Menaxhimi, organizimi, kontrolla
dhe eksekutimi i aktiviteteve të mirëmbajtjes.

4.7.4 Krijo planin për Menaxhimin dhe konfigurimin e sistemit ERP

Përcakto dhe vendos personin përgjegjës për vlerësim dhe miratim të kërkesave, planin per
konfigurim dhe kontroll të sistemit, udhëzime rreth modifikimit të sistemit. Identifiko kërkesat
për mirëmbajtje, vendos se cilat të dhëna duhet të kërkohen krijo strategjinë për mirëmbajtje dhe
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përcakto se sic do lloj kërkese për mirëmbajtje do të realizohet me sukses, të menjejershme,
javore, etj. Përparësitë janë për Menaxhim sistematik të mirëmbajtjes, përfitime në njohuritë të
mirëmbajtjes, përmiso eficiencën e mirëmbajtjes, minimizoj mospërmbushjet e ndryshimeve të
kërkesave dhe mospërmbushjet e kërkesave. Objektiva është të ketë kontroll më të mire rreth
korigjimeve dhe rifreskimeve të versioneve të reja të sistemit.

4.7.5 Zhvillo rregulla për trajnime dhe përkrahje

Pregadit trajnime të ndryshme për ekipe të ndryshme. Objektiva është për të arrtiur përdorim të
rregullt të sistemit, punë efektive dhe eficiente, dhe rifresko njohuritë e ekipeve kohë pas kohe.

4.7.6 Defino shërbimet e mirëmbajtjes për shfrytëzuesit e sistemit

Detyrat janë: Përshkrimi i tipeve të përkrahjes së mirëmbajtjes për shfrytëzuesit, si dhe ku të
kanë qasje në to, dhe përcaktimi i tipeve të kërkesave për mirëmbajtje të cilat kërkohen të
ndryshohen në sistemin e organizatës, si dhe kriteriumet se sit ë realizohen ato. Arsyeja është për
të arritur një marrëveshje të përbashkët dhe mirënjohje të ndërsjellët dhe besim në mes të
shfrytëzuesve dhe ekipit të mirëmbajtjes.

4.7.7 Krijo planin për Menaxhimin e konfigurimit

Detyrat janë: Vendos kush do të kontrolloj dhe aprovoj kërkesat e shfrytëzuesve, definimi i
planit të konfigurimit dhe kontrollës, krijimi i dokumentacionit dhe manualit për modifikime të
softverit të furnitorit. Objektiva është të ketë kontroll dhe të behen aktivitete koordinuese gjatë
rifreskimit të sistemit dhe lëshimeve, në menyrë që sistemi të jetë gjithnjë në përputhje me
përkrahjen e furnitorit, si dhe të jetë funksional gjatë tërë kohës.
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4.8

Fazat e procedurave për mirëmbajtje

4.8.1 Identifikimi i kërkesave për mirëmbajtje

Përcaktimi i natyrës të kërkesës, që ka për qëllim minimizimin e korrigjimeve që mund të arrijë
në të ardhmën nga shfrytëzuesit tjerë. Regjistrimi i kërkesave dhe mbajtja e historisë së
kërkesave dhe klasifikimi i tyre në bazë të tipeve dhe natyrës se problemeve. Detyrat janë të
krijohen ID për cdo kërkesë, klasifiko llojet e mirëmbajtjes, aprovo kërkesat, analizo kohën dhe
mundin e zgjidhjes së kërkesës, prioritizoj kërkesat në bazë të peshës së punës. Kjo do të rrisë
efektivitetitn dhe eficiencësn e punës në organizatë dhe do të identifikoj nevojën për zgjidhe
urgjente të kërkesave në të ardhmën.

4.8.2 Disponueshmëria e përkrahjes nga shitësi

Përcakto nëse zgjidhja për një problem të caktuar mund të gjindet në organizatë, apo duhet të
kërkohet nëse zgjidhja është e disponueshme në sistemin online të shitësit, ose nëse është nevoja
përmes kërkese direkte nga shitësi. Objektiva është të zvogëloj kohën e zgjidhjes së problemeve,
e poashtu edhe zvogëlimin e kostove shtesë për mirëmbajtje nga ana e furnitorit, dhe mundësinë
e mos marreveshjeve me furnitorin.

4.8.3 Analizo zgjidhjet e mundëshme

Detyra është të propozohet zgjidhje tjetër alternative dhe metodat për zgjidhjen e kërkesës dhe
identifikimiin e moduleve shtësë për zgjidhjen aplikative të problemit. Analizo nëse zgjidhja
është e mundur përmes procedurave egzistuese, apo ka nevojë për zhvillim dhe programim të ri
për probleme të caktuara. Objektiva është të identifikohen zgjidhjet e mundëshme të kërkesës
evaluimi i efektit të ndryshimit të zgjidhjes dhe impakti në burimet e projektit, dhe sigurohu që e
vetmja zgjidhje optimale në këtë rast është zgjedhur.
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4.8.4 Përcaktimi i kohës dhe kostos të problemeve
Vlerëso përafërsisht kohën dhe koston e implementimit të zgjidhjes së problemeve, vlerëso nëse
kërkesa e bërë është e pranueshme dhe logjike, dhe përcakto prioritetet e kërkesave. Krijo listë të
kërkesave për mirëmbajtje dhe prano ofertën më të mirë për zgjidhjen e kërkesës ose të
ndryshimit të softverit. Kjo to të ndihmojë për analizim më të mirë të kërkesës për mirëmbajtje,
dhe sigurohu që modifikimi në system është bërë në mënyrë të rregullt dhe pa efekte negative.

4.8.5 Dizajno dhe implemento zgjidhjen

Detyrat janë: Identifikimi i modulit të korrigjuar dhe pjesët funksionale të tij. Identifikimi i
dokumentacionit për korrigjim të softverit. Dizajnimi i strategjisë të implementimit të
korrigjimit, dhe stategjia e testimit të softverit. Implementimi mbulon kodimin ose kodimin e
ndryshuar, ose vendosjen e kodimit të modifikuar nga furnitori, dhe testimi i modulit. Objektivi
është të rregulloj mangësitë dhe rrisë funksionalitetin dhe proceset e biznesit. Identifikimi i
modifikimeve që janë realizuar, perform korrigjimet e modifikimit, dhe regjistro ndryshimet e
mirëmbajtjes në system. Sigurohu që finksionaliteti i sistemit është i njëjtë edhe pas modifikimit
të sistemit, dhe sistemi funksionon në mënyrë të rregullt sikur para modifikimit. Realizo testimin
e kualitetit dhe performancës, verifiko proceset e biznesit, realize testin e integrimit, korrigjo të
gjithë dokumentacionin duke përfshi edhe manualin e shfrytëzuesit, dhe realize pranimin nga ana
e shfrytëzuesit. Sigurohu që shfrytëzuesi të jetë i kënaqur me ndryshimin dhe sistemi funksionon
me performancë të pranueshme, integriteti i sistemit është i pandryshuar, dhe proceset e biznesit
funksionojnë mirë. Imformo shfrytëzuesit për modifikimin e mirëmbajtjes, modifiko
dokumentacionin përfshirë manualin e shfrytëzuesit dhe materialet për trajnime, dhe krijo kopje
sigurie të versionit të vjetër të sistemit. Objektiva është për të realizuar operacionet biznesore dhe
rritjen e produktivitetit në organizatë.
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Figura 6 Modeli për mirëmbajtje të ERP-së

4.9

Fazat e rifreskimit të sistemit ERP

4.9.1 Dizajno metodat e rifreskimit

Identifiko metodat më të përshtatshme që i zbaton shitësi në organizatat tjera, lidhur me
rifreskimin e sistemit. Listimi i moduleve të rifreskimit nga ana e furnitorit për shfrytëzues Këto
aktivitete sigurojnë që rifreskimi do të jetë i sigurt dhe i sukseshëm. Ky aktivitet dhe informatat e
mbledhura do të jenë si udhërëfyes dhe udhëzues për sukses dhe ka përdorim për matjen e
progresit të projektit.

4.9.2 Hulumto opcionet e mundëshme të rifreskimit

Hulumto opsionet e mundëshme për rifreskim në burime të ndryshme, analizo përparësitë dhe
mungesat dhe stabilitetin e këtyre opsioneve dhe versionet e tyre. Objektiva është të siguroj që
version i instaluar është optimal dhe nuk do të ketë pasoja në përformance e sistemit. Kjo është si
bazë për objektivat e biznesit. Sigurohu që teknologjia e fundit është zbatuar dhe potenciali
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biznesor është konsideruar dhe sigurohu që të gjitha opsionet e benefiteve në strategjinë e
biznesit.

4.9.3 Përkrahja teknike e sistemit

Sigurohu që rifreskimi dhe modifikimi i sistemit është në përputhje me karakteristikat e hardverit
dhe paisjeve përcjellëse te sistemit ERP. Krijo plan për realizimin e benefiteve për zvillime të
reja biznesore, krijo rekomandime për versione te rifreskimit, dhe implemento Menaxhimin e
ndryshimeve. Identifiko nësë disa nga modifikimet e shfrytëzuesve gjinden në versionet e reja të
softverit, duke servuar si udhërrëfyes i projektit deri në arritjen e objektivit të rifreskimit, duke
arritur deri te benificionet e prekshme dhe të paprekshme te biznesit.

4.9.4 Benefitet e mirëmbajtjes të ERP për menaxhmentin e Organizatës

Në këtë pjesë do të diskutohen benefitet e modelit për mirëmbajtje të ERP sistemit, dallimet në
mes të softverit actual dhe ERP sistemit.
Përkrahja e shitësit të sistemit dhe veglat për modifikime. Për bazë duhen të merren edhe pikat
kontraktuale ne mes të organizatës dhe shitësit, që ndihmojnë pjestarët e organizatës të
identifikojnë pjesët me të cilat shitësi është zotuar që do ti përkrah.
Pikat kontraktuale që duhet konsideruar janë: 1. Detalet e kontratës lidhur me përgjegjësine
kohore për përkrahje të mirëmbajtjes, sikur që janë licencat, intervalet kohore të lëshimit të
rifreskimeve, dhe rregullat e shitësit për lëshimimin e rifreskimeve urgjente. 2. Parashikimin e
shitësit për kompatibilitetin e rifreskimeve të softverit. 3. Detalet kontraktuese të shitësit lidhur
me përgjegjësitë për modifikimin e softverit, validimi i licencave, lojaliteti në rast të dështimit të
rifreskimit dhe disponueshmërisë së kodit burimor.
Informatat e sakta rreth problemeve pas modifikimit të sistemit janë shumë të rëndësishme për të
pasë sukses. Këto janë: 1. Deklarimi i efekteve funksionale, dhe teknike. 2. Deklarimi i efekteve
biznesore të modifikimit. 3. Deklarimi i kompatibilitetit me rifreskime të rradhës dhe
komponenteve të tij. 4. Deklarimi lidhur me konston, periudhën kohore dhe disponueshmërinë e
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burimeve njerëzore dhe teknologjike për të kryer modifikimin e sukseshëm. 5. Deklarimi i
rezikut lidhur me realizimin e modifikimit së bashku me planin dështues në rast se modifikimi
nuk është i sukseshëm. Justifikimi i kostos dhe beneficioneve është model me të cilën duhet të
krijohet rast biznesor për vendimin e rifreskimit. Kjo mundëson që organizata ti paraqes të gjitha
kostot dhe beneficionet në projektin e mirëmbajtjes ose në procesin e rifreskimit, në mënyrë që
procesi i rifreskimit të jetë i sukseshëm.

4.9.5 Minimizimi i Rezikut

Reziqet të përfshiera në projektet e mirëmbajtjes dhe rifreskimit mund të minimizohet nëse
identifikohen përbahen rregullat që janë përmmendur më lartë. Këto rregulla lejojnë që sistemi
ERP në organizatë të funksionoj në mënyrë të rregullt dhe pa problem madhore.

4.9.6 Praktikat më të mira.

Ky model sugjeron proceset fundamentale adekuate per Menaxhim të aktiviteteve dhe
mirëmbajtjes sipas planit. Ky model mund të përdoret si model referent për procese të më
vonshme ose listë të kontrollit për mirëmbajtje dhe rifreskim.

4.9.7 Kontrolla e menaxhmentit

Ky model tregon se sa është i rëndësishëm participimi i menaxhmentit të lartë në fazat fillastare
të pregaditjes së mirëmbajtjes dhe rifreskimit të softverit. Ata janë të përfshirë në definimin e
objektivave të mirëmbajtjes, alokimin e fodeve për mirëmbajtje, krijimin e partneritetit afatgjatë
me shitësin, dhe pregaditjen për rifreskim, me fjalë të tjera aprovimin e rifreskimit të softverit.
Ky model është i rëndësishëm për menaxhmentin e lartë që të jetë i sigurtë që proceset dhe
kërkesat për mirëmbajtje të mos kenë efekt negative në objektivat dhe planet e përgjithshme
biznesore. Në këto hynë edhe se si sistemi do të përkrahë dhe lehtësojë zgjerimine biznesit në të
ardhmën, se si sistemi do të ndihmonë në kuptimin e beneficioneve për përmisimin e
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operacioneve dhe proceseve biznesore, përmisimin e kthimit të investimeve, dhe si do të
ndihmojë në përkrahjen e mirëmbajtjes nga shitësi në termin e operacioneve vazhduese dhe
Menaxhimin e shpenzimeve.
Tabela 1 Faktorët ndryshues në mes të Sistemit aktual dhe Sistemit ERP
Faktoret ndyshues

Softveri aktual

Sistemi ERP

Benefitet

Fokusuar teknikisht

Fokusuar në benefite biznesore

Pjesëmarrësit

Pjesëtarë të

Pjesëtarë të mbrendshëm dhe

mbrendshëm

të jashtëm

Përkrahje e

Përkrahje e mbrendëshme dhe

mbrendëshme

e jashtme

Përkrahje për mirëmbajtje
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5

Burimet Njerëzore dhe Siguria e Informacionit

5.1

Burimet njerëzore

Burimet apo asetet më të rëndësishme në organizatë janë njerëzit. Organizata hulumton njerëz, i
pranon ata i shfrytëzon dhe i ndanë. Bolman and Deal (2003) 7.
Organizatat definohen si rezultat të njerëzve që kryejnë punë për një qëllim të caktuar. Pra mund
të themi që njerëzit janë fundamentalisht të rëndësishëm dhe të pazavendësueshëm në organizatë.
Mintzberg (1980)

8

ka paraqitë 5 pjesë bazë të organizatës të cilat janë: Bërthama operative,

pjesa strategjike, pjesa e mesme, struktura teknologjike dhe asistenca ndihmëse. Nga kjo vërejmë
që të gjitha pjesët janë të përbëra nga njerëzit. Bërthama operative konsiston direkt me linjën e
prodhimit dhe shërbimeve në organizatë. Duke u bazuar në rëndësinë e njerëzve në organizatë,
Menaxhimin e tyre shohim se sa është i rëndësishëm faktori njeri në organizatë. Menaxhimi i
punëtorëve është puna kryesore e menaxhmentit. Si i menaxhon menaxheri punëtoret nvaret prej
asaj se si e sheh ai organizatës dhe cka mendojnë të tjerët për të. Sjellja mendore e menaxherit
përmbanë kualitetin në relacionet me punëtorë, i cili është celës i suksesit në organizatë. Lidhja
ndërmjet sjelljes mendore dhe performancës së punëtorëve është paraqitur në tabelën më poshtë.
Supozimi menagjieral lidhur me
natyrën e njerezve ne Organizate

Stili menagjues dhe sistemi ne
Organizate

Klima psikologjike dhe miresjella
ne Organizate

Miresjellja dhe performanca
aktuale e punetorit

Figura 7 Influenca e supozimit menaxherial të natyrës së njeriut për mirësjellje të punëtorëve
7

Bolman and Deal, Reframing Organizations 3rd edition (2003

8

Mintzberg, Structure in Five- Management Science (1980)
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5.2

Menaxhimi i sigurisë së informacionit

Menaxhimi i sigurise së informacionit ndahet në mes të punëtorëve dhe menaxherëve duke pasë
parasysh aftësitë, dijen, dhe përgjegjësitë e cdo njërit. Albrechtsen and Hovden (2009) 9.
Kjo pjesë hulumton sistemet e sigurisë së informacionit në organizatë. Menaxhimi i sigurisë së
informacionit është i implementuar në organizatë përmes strukturës organizacionale të sistemit të
sigurisë së informacionit. Kjo analizë synon të gjejë mospajtimet ndërmjet punëtorëve dhe
menaxhmentit për siguri të informacionit që kanë për pasojë rrjedhjen e informacioneve. Në
vazhdim do të flasim për rolin dhe rëndësinë e managjimit të sigurisë së informacionit dhe
proceseve të tij. Do të flasim për zhvillimin dhe problemet që krijohen në punët ditore të sistemit
për sigurinë e informacionit.

5.3

Roli i Menaxhimit të sigurisë së informacionit

Sguria e informacionit është disciplinë multidimensionale. Njëra prej disciplinave e sigurisë së
informacionit është qeverisja organizacionale. Kjo paraqet mënyrën se si siguria e informacionit
është e organizuar, strukturuar dhe menaxhuar. Menaxhimi i sigurisë së informacionit është i
bazur në praktika të ndryshme internacionale, standarde dhe rregulla të cilat janë të një rëndësie
të veqant në sigurinë e informacionit. Dimensioni i qeverisjes organizacionale të sigurisë së
informacionit krijon relacione të punës dhe përgjegjësive, komunikimit ndërmjet këtyre roleve
dhe përkushtimin e menaxhmentit të sigurisë së informacionit në organizatë.
Elof dhe Eloff (2003)

10

përcakton sistemin e Menaxhimit të sigurisë së informacionit si sistem

Menaxhimi që përdoret për krijimin dhe mirëmbjtjen e kushteve për sigurinë e informacionit.

9
10

Albrechtsen and Hovden, Improving information security awareness and behaviour through dialogue (2009)
Elof dhe Eloff, Practical Approach of a Secure Management System (2003)
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5.4

Rregullat për Menaxhimin e shërbimeve

Gronroos (1990, 2007)

11

i ka dokumentu gjashtë rregulla për Menaxhimin e shërbimeve. 1.

Logjika biznesore, 2. Autoriteti për vendim-marrje, 3. Fokusimi i organizatës, 4. Kontrolli i
shërbimeve, 5. Sistemi i shpërblimeve, 6. Monitorimi dhe matja e zbatimit të punëve.

5.5

Menaxhimi i shërbimeve të teknologjisë informative

Informata dhe teknologjia informative (IT) ofron jë brezë të gjërë të beneficioneve në organizatë.
Mbështetja e organizatës në IT është shumë e lartë, saqë dështimi i tij do të këtë shumë pasoja
për organizatën.
Sipas Whyte dhe Bythaway (1996)

12

IT sistemet kanë dështu ti kënaqin pritjet, dhe kanë pasë

më shumë dështime se sa suksese. Whyte dhe Bythaway (1996) kanë oftuar listë të gjatë të
faktorëve përgjegjës për dështime, Lista përkon me: Pritje shumë optimiste, qëllime jo të
menduara mirë, komunikim jo i mjaftueshem ndërmjet shfytëzuesve dhe zhvilluesve, mos
përkrahje e shfrytëzuesve gjatë zhvillimit te projektit, limitet teknologjike të sistemeve, sistemet
të cilat nuk jane shoqërore, dhe fleksibile, dhe zgjedha jo adekuate e punëtoreve në zhvillimin e
sistemeve. Konfliktet e shfrytëzuesve, zhvilluesve dhe teknologjisë janë faktor kyq në sisteme
informative dhe projekte të teknologjisë informative. Mos kënaqja e shfrytëzuesve dhe
specilisteve të procesimit të të dhënave është problem shumë i madh. Ankesat e shfrytëzuesve
janë: Mbi shpenzimi i buxhetit, dërgesa e vonuar, dështim për arritjen e kriteriumit të
përformancës, dështim i specialistëve të bazës të të dhënave të komunikojnë me shfrytëzuesit.
Specialistët e bazas të të dhënave ankohen për mos-specifikimin adekuat të kërkesave, dështim të
marrin pjesë në takime të proceseve, dështime të marrin pjesë në trajnime dhe dështime në
shfrytëzimin e mirëfilltë të sistemit.
Janë tri procese lidhur me zvillimin dhe dorëzimin e sistemeve IT ne organizatë. Secili process
ka problem të veta zhvillimore. Këto tri procese janë procesi i produktit, procesi i proceseve dhe
11

Gronroos, Service management and Marketing: Customer management in
service competition (1990, 2007)
12

Whyte dhe Bythaway, Factors affecting information systems’ success (1996)
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procesi i shërbimeve. Në përspektivën e produktit fokusi kryesor është dorëzimi i produktit të
shfrytëzuesi, si është hardveri, softveri, dokumentacioni, manuali i trajnimeve etj. Perspektiva e
proceseve fokusohet në procese që shfrytëzohen për zhvillimin e sistemeve. Perspektiva e
shërbimeve mirret me punë pak më të lehta siq janë përgjegjja e pyetjeve, paraqitja e problemeve
dhe zgjidhja e problemeve. IT menaxherët janë më shumë të preokupuar me monitorimin e
produktit dhe proceseve se me aspektin e shërbimeve lidhur me shfrytëzuesit. Pjesëmarrja active
e shfrytëzuesve në zvillimin e sistemeve janë të një rëndësie të veqant në arritjen e suksesit të
projekteve. Marketingu gjithashtu luan rol të rëndësishëm në Menaxhimin e IT. Pasiqë
shrytëzuesit janë pjesë interne e sistemeve, funksioni i IT fokusohet në përcaktimin e nevojave
dhe kërkesave të secilit shfrytëzues për arsye që zvillimi i sistemit të jetë sa më efektiv dhe
efeqientë në krahasim me konkurrencën.
Menaxhimi i shërbimeve të teknologjisë informative është treguar shumë i dobishëm për
organizatë. Dobia është si nga kënaqësia e klientëve ashtu edhe nga performanca e përmisuar e
operacioneve në organizatë. Kjo orientohet kah qualiteti i shërbimeve IT si dhe raporti
klient/ofrues në organizatë.
Menaxhimi i shërbimeve ka për qëllim fokusimin te klientët. Si koncept Menaxhimi i
shërbimeve është i zbatueshëm në të gjitha aktivitetet biznesore.
Ky shqyrtim i literaturës i ka përbledhur koncepte të ndryshme dhe tema të cilat jamë shtjelluar
në këtë temë.
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6

REZULTATET E HULUMTIMIT

6.1

Analiza e të dhënave

Të dhënat nga intervistat lidhur me përgaditjen për mirëmbajtje dhe planifikimin fillestar,
procedurat e mirëmbajtjes dhe procesi i rifreskimit janë shfrytëzuar për pregaditjen e modelit për
mirëmbajtje te ERP sistemit, respektivisht pregaditjes së mirëmbajtjes, procedurave të
mirëmbjtjes dhe procesit të rifreskimit. Të dhënat e mbedhura nga baza e të dhënave lidhur me
kërkesat e shfrytëzuesve, involvimit të stafit, dhe aktiviteteve të mirëmbajtjes janë shfrytëzuar
për të hartuar fazen e procedurave të mirëmbajtjes të ERP sistemit. Informatat pre
dokumentacionit të burimeve për planifikim të rifreskimit janë përdorur për hartimin e fazës së
zavendësimit të softverit. Modeli i analizës së të dhënave është paraqitur ne figurën 1.

Figura 8 Procesi i analizës së të dhënave
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6.2

Rezultatet e hulumtimit

Për këtë studim janë anketuar punëtoret e firmës private – tregtare, nga të silët shumica e të
anketuarve kanë qenë të gjinisë femrore. Nga hulumtimi kemi kuptuar se shumica e tyre kanë
pasur përvojë pune nga 3-5 vjet, si dhe përvojë nga përdorimi dhe shfrytëzimi i një apo me
shumë sistemeve ERP. Nga kjo shumica e të anketuarve kanë qenë të informuar mirë reth
proceseve dhe problemeve gjatë implementimit dhe mirëmbajtjes së ERP sistemit. 85% të
anketuarëve kanë punuar edhe më heret në firma private ku kanë përdorur sisteme ERP. 55% e të
anketuarve rekomandojnë përdorimin e sistemit ERP Microsoft Dynamics NAV, 30% Sistemin
ERP Pantheon TM, ndërsa 15% sistemin ERP më të thjesht Finnet.
Rekomandimi i Sistemit ERP Microsoft Dynamics NAV është bërë na bazë të besimit dhe
sigurisë që ka produkti i zhvilluar nga kompania botërore Microsoft, integrimi dhe përshtatja që
ka me aplikacionet e vet kompanisë të Microsoft, siq është MS Excel, MS Ëord, Outlook, etj.
Sigurisë së të dhënave dhe fleksibilitetit të nxerjes së informatave. Rekomandim tjetër ka qenë
edhe mundësia e përdorimit On-line të sistemit ERP. Shumica e të anketuarve 75% kanë
deklaruar se sistemi ERP Microsoft Dynamics NAV është refreskuar me kohë, kanë marrë
shërbime të mirëmbajtjes nga furnitori i sistemit, kanë deklaruar se kanë marrë shërbime të
shtimit të funksioneve të reja, korrigjimin e mangësive dhe gabimeve, dhe cka është më me
rendësi eleminimin e vrimave të sigurisë së informacionit dhe të dhënave në përgjithësi. Nga kjo
që u cek më herët, shumica e funksioneve të reja janë shtuar në modulet e shitjes (70%), modulin
e financave (20%) dhe modulin e burimeve njerëzore (5%), dhe modulin e aseteve amortizuese
(5%).
Nga hulumtimi është kuptuar se në bazë të gjithë faktorëve influent të mirëmbajtjes të sistemit
ERP, të anketuarit kane raportuar qasje positive në përdorimin e sistemit ERP, të cilat kanë
arrtitur te suksesi i përgjithshëm i firmës. Gjithashtu edhe menaxhmenti i lartë ka raportuar qasje
positive të mirëmbajtjes dhe sigurisë të sistemit ERP. Firmat private kanë strategji të koordinuar
për mirëmbajtje dhe siguri të të dhënave dhe sistemit. 95% të të anketuarve besojnë që Microsoft
Dynamics NAV është system i duhur dhe i përshtatshëm për kryerjen e detyrave të tyre, ndërsa
5% mendojnë që Microsoft Dynamics NAV nuk është adekuat, për shkak të gjuhës, kostos së
lartë dhe nevojës për adaptime me aplikacione externe.
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Përkrahja externe megjithëse është e kualitetit të lartë, merr kohë të gjatë në implementimin e
funksioneve të reja për shkak të kompleksitetit të databazës dhe nevojës për programim shtësë
për funksionalizimin e këtyre moduleve shtesë. Mungesa e programerëve adekuat për zhvillimin
e këtyre moduleve është gjetur si një problem të vazhdueshëm. Është gjetur që në bazë të ligjeve
dhe natyrës së punës ne Kosovë, sistemi ERP Microsoft Dynamics NAV të mos jetë gjithmonë i
përshtatshëm për disa module të tij, si p.sh. llogaritja e TVSH, ligjeve të Kosovës, bartja e mallit
nga një njësi në tjetrën, puna me shume arka dhe lloje të pagesave, regjistrimi i shitjeve dhe
bartja në sistemin qendror ATK, përpilimi i libarave të blerjes dhe shitjes, etj.
Njohuria e sistemit ERP Microsoft Dynamics NAV ka qenë shumë e lehtë, 82% e ptë anketuarve
kanë deklaruar se transferimi i të dhënave dhe transicioni nga përdorimi i sistemit ERP Pantheon
TM ne Microsoft Dynamics NAV ka qëne shumë i lehtë për shkak të përvojës së mjaftueshme
dhe ngashmërisë së funksioneve të tyre. Shumica e të anketuarve planifikojnë të bëjnë integrime
me sisteme tjera për të lehtësuar punën e tyre, kurse numër i vogël preferojnë që të mbesin me
përdorimin e vetëm Microsoft Dynamics NAV.
Menaxhmenti i lartë deklaron se planet për zhvillime të reja, kanë edhe kosto shtëse dhe rritje të
buxhetit për mirëmbajtje shtesë. Nderrimi i partnerit, ose ndërrimi i sistemit po ashtu është
raportuar nga disa të anketuar, ndërsa disa të anketuar preferojnë që të mbajnë versionin e fundit
të sistemit nga frika që sistemi të mos funksionoj mirë edhe pas rifreskimit. Shumica e të
anketuarve kanë raportuar se transicioni dhe migrimi i shënimeve nga sistemi i kaluar ka kaluar
rrjedhshëm dhe pa probleme te mëdha.
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7

REKOMANDIME

Shumë organizata sot janë të varuara në teknologjinë informative për të egzistuar, ku si rrjedhojë
kanë të instaluara sisteme dhe aplikacione komplekse në organizatë e cila e bënë edhe më të
vështirë procesin e biznesit. Po ashtu ka edhe rreziqe konstante me zhvillimin dhe avancimin e
teknologjisë dhe softverëve për të cilat organizata duhet të ketë kujdes të vazhdueshëm.
Zgjidhjet e drejta apo adekuate duhen të zbatohen në teknologjinë informative për të pasur
sukses organizata. Rodrigues (2007) ka deklaruar që kjo mund të arrihet kur përkrahja IT të jetë
në përputhje me qëllimet e biznesit, proceset dhe operacionet e saj.
Hapi i parë: Departamenti i IT duhet të ketë vision të qartë për kërkesat e tij, dhe se si do ti arrijë
qëllimet e organizatës.
Hapi i dytë: Të ketë përkrahje nga menaxhmenti i lartë i organizatës. Suksesi i cdo projekti
nvaret nga bashkëpunimi i të gjitha palëve, prej menaxhmentit të lartë deri te asistentët në zyret
administrative. Mos përkrahja e anëtarëve kyq në projekt ka si pasojë implementimin jo të
sukseshëm. Rol shumë të rëndësishëm kanë anëtarët e projektit, menaxherët e biznesit, klientët,
shfrytëzuesit etj.
Hapi i tretë ka të bëjë me komunikimin e shfrytëzuesve dhe stafit të IT. Problemi kryesorë ka të
bëjë me efektet e komunikimit të problemeve në organizatë dhe strukturë të organizatës. Njerëzit
kanë rol vital në të gjitha proceset e biznesit. Hapi i katërt ka të bëjë me qasje. Hulumtuesit
rekomandojnë qasje praktike të proceseve. Ka shumë qasje praktike të proceseve në
implementim që ofrojnë rezultate shumë efektive dhe eficiente gjatë adaptimit sistemit ERP. Kjo
qasje së pari i identifikon nevojat e organizatës dhe pastaj i integron dhe automatizon proceset.
Kjo qasje është me e përshtatshme dhe unike në organizatë. Organizata vendos se cilin process ta
inicioj dhe adaptoj për plotësimin e nevojave të saj.
Hapi i pestë përcakton se cili process ka përfitim direkt dhe starton nga ai. Hulumtuesi gjithashtu
rekomandon se cili process duhet të zhvillohet së pari.
Hapi i gjashtë ka të bëjë me matjen e përformancës, duke analizuar aktivitetet e departmentit të
IT për të përcaktuar se sa ka sukses implementimi i sistemit ERP në bazë të rekomandimeve.
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Hapi i shtatë duhet të ketë vegël për llogaritjen e përmisimeve të shërbimeve. Qëllimi i kësaj
është që organizata të përfitoj nga përmisimet e vazhdueshme të proceseve. Kjo arrihet nga
përgjegjja e shfrytëzuesve që ofrojnë për cdo element të proceve. Në frymën e teknologjisë IT
dhe infrastrukturës IT organizata duhet të njohë sistemin se sa i përkrahë proceset e reja.
Hapi i tetë përkon me qëllime afatgjate te departmentit IT. Sa më mirë të njihen proceset aq më
pak ka incidente dhe problem në procese.
Hapi i fundit kontrollon vizionin e departmentit IT dhe monitoron vazhdimisht progresin.
Organizata rekomandon programin për përmisim, që ka të bëjë me kontrollin, matjen e
efektivitetit dhe eficiences në proceset e organizatës.
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8

KONKLUDIM

Instalimi dhe mirëmbajtja e sistemit ERP mund të jetë një prej projekteve më të kushtueshme
dhe kritike në organizatë. Në përgjithësi të gjitha projektet IT krahasohen me sistemin ERP.
Sistemi ERP mund të përdoret për të gjitha proceset dhe funksionet qe i kryen organizata.
Suksesi apo dështimi në implementim dhe mirëmbajtje ka si pasojë të dyjat, fitimin dhe
dështimin në biznes. Si rezultat, kuptimi ose njohja e proceseve në organizatë dhe fazat e
implementimit dhe të mirëmbajtjes sjellin deri të suksesi në organizatë dhe biznes. Hulumtimi në
këtë studim ka arritur në përcaktimin e katër fazave: Përgaditjen, trajnimin, performancësn dhe
shfrytëzimin e sistemit ERP. Sistemi ERP mundëson edhe qasjen më të lehtë të shënimeve,
integrimin, dhe sigurinë e lartë të shënimeve. Me zhvillimin e teknologjise është lehtë i
integrueshëm me sisteme tjera informative përmes API interfejsit, lehtë i integrueshëm në WEB
aplikacione si dhe i integrueshem në aplikacione dhe paisje mobile. Poashtu është i përdorshëm
për punë dhe shfrytëzim Off-line.
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